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1. Introduccion

La Unidad Administrativa Especial de Organizaciones Solidarias es la nueva entidad creada por
el Presidente de la Republica en el marco de las facultades extraordinarias otorgadas por el
Congreso de la Republica para reestructurar el Estado, entidad que asume las funciones de
Dansocial para la promocion, el fomento y el fortalecimiento de las organizaciones solidarias en
Colombia (cooperativas, fondos de empleados, mutuales, grupos de voluntariado, asociaciones,
corporaciones, fundaciones y organizaciones comunales).

Organizaciones Solidarias - Unidad Administrativa Especial de Organizaciones Solidarias, esta
adscrita al Ministerio de Trabajo, que tiene como misién disefiar, adoptar, dirigir, coordinar y
ejecutar los programas y proyectos para la promocién, planeacion, proteccion, fortalecimiento y
desarrollo de las organizaciones solidarias, como parte fundamental de los cuatro ejes de la
nueva organizacion del Estado: competitividad; politica social; inclusion social y reconciliacion;
eficiencia y buen gobierno.

Siguiendo los lineamientos del Plan Nacional de Desarrollo 2010 — 2014 “Prosperidad para
Todos”, Organizaciones Solidarias, garantizara el desarrollo de la asociatividad en Colombia, con
lo que aportara al cumplimiento de las metas de mas empleo, menor pobreza y mas seguridad.

En cumplimiento del Capitulo VI "POLITICAS INSTITUCIONALES Y PEDAGOGICAS” articulo 73
PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO. Cada entidad del orden nacional,
departamental y municipal deberd elaborar anualmente una estrategia de lucha contra la
corrupcion y de atencion al ciudadano. Dicha estrategia contemplard, entre otras cosas, €l
mapa de riesgos de corrupcion en la respectiva entidad, /as medidas concretas para mitigar
€sos riesgos, las estrategias antitramites y los mecanismos para mejorar la atencion al
ciudadano.”, La Oficina de Atencion e Informacién al Ciudadano, el Grupo de Educacién e
Investigacion, la Direccidon de Investigaciéon y Planeacion, El Grupo de Planeacién, La Oficina de
Control Interno y la Direccidon de la entidad en conjunto construyen el Plan anticorrupcién y de
atencion al ciudadano se elabora con el fin de prevenir los riesgos que se pueden presentar en
el desarrollo de cada uno de los procesos institucionales.
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Teniendo en cuenta la metodologia impartida por la Secretaria de Transparencia de la
Presidencia de la Republica, el presente Plan debe contener 4 grandes componentes:

1. Metodologia para la identificacion de riesgos de corrupcion y acciones para su manejo.
2. Estrategia antitramites

3. Rendicién de cuentas

4. Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano.
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2. Objetivo y Alcance

General

Poner en practica en La unidad Administrativa Especial de Organizaciones Solidarias el Plan
Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano, en cumplimiento a lo establecido en la ley 1474 de
2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica”.
También contribuyendo en la mejora continua de la calidad de atencion e informacién al
ciudadano, mediante este instrumento que permita conocer la precepcidon del ciudadano tanto
interno como externo a la Entidad y recibir de este las sugerencias y aporte que lo
retroalimenten.

Especifico

e Elaborar el mapa de riesgos de corrupcion de la Unidad Administrativa Especial de
Organizaciones Solidarias.

e Cumplir con La politica de racionalizacion de tramites del Gobierno Nacional liderada por el
Departamento Administrativo de la Funcion Publica el cual busca facilitar el acceso a los
servicios que brinda la administracion publica.

e Construir anualmente una estrategia de rendicidon de cuentas y que la misma se incluya en
las estrategias del Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano. En cumplimiento al
articulo 78 del Estatuto Anticorrupcion.

e Crear mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano de acuerdo a las directrices que
emite el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano del Departamento Nacional de
Planeacion.

Alcance

De acuerdo a los lineamientos impartidos por la Secretaria de Transparencia de la Presidencia
de la Republica y la ley 1474 de 2011, es deber de la Unidad Administrativa Especial de
Organizaciones Solidarias dar cumplimiento y a la vez aplicar las medidas, acciones vy
mecanismos contenidos en el Plan de Anticorrupcion y de Atencidn al Ciudadano.
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3. FUNDAMENTO LEGAL

La Unidad Administrativa Especial de Organizaciones Solidarias se permite listar las normas

legales vigentes que se tuvieron en cuenta a la hora de elaborar el Plan Anticorrupcion y de
Atencion al Ciudadano.

Constitucion Politica de Colombia.

Ley 42 de 1993 (Control Fiscal de la CGR).

Ley 80 de 1993, articulo 53 (Responsabilidad de los Interventores).

Ley 87 de 1993 (Sistema Nacional de Control Interno).

Ley 190 de 1995 (normas para preservar la moralidad en la administracion

Publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcidon administrativa).

Ley 489 de 1998, articulo 32 (Democratizacion de la Administracién Publica).

Ley 599 de 2000 (Cdodigo Penal).

Ley 610 de 2000 (establece el tramite de los procesos de responsabilidad fiscal de
competencia de las contralorias).

Ley 678 de 2001, numeral 2, articulo 8o (Accion de Repeticion).

Ley 734 de 2002 (Cddigo Unico Disciplinario).

Ley 850 de 2003 (Veedurias Ciudadanas).

Ley 1150 de 2007 (Dicta medidas de eficiencia y transparencia en la contratacion con
Recursos Publicos).

Ley 1437 de 2011, articulos 67, 68 y 69 (Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo).

Ley 1474 de 2011 (dictan normas para fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion
publica).

Decreto 4567 de 2011 (Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 909 de 2004 y decreto
ley 770 de 2005).

Decreto 4632 de 2011 (Reglamenta Comision Nacional para la Moralizacion y la Comision
Nacional Ciudadana para la Lucha contra la Corrupcion).

Documento Conpes 3714 de diciembre 01 de 2011: Del Riesgo Previsible en el Marco de la
Politica de Contratacién Publica.

Decreto 0019 de 2012 (Normas para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y
tramites innecesarios existentes en la Administracion Publica).
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4. Elementos estratégicos corporativos

4.1. Mision

Promover, fomentar, fortalecer y desarrollar socio-empresarialmente las organizaciones
solidarias para la prosperidad de los sectores y regiones del pais con una institucionalidad del
sector fortalecida y transversal.

4.2, Vision

En el 2014 seremos reconocidos como la Entidad especialista en el fomento, fortalecimiento y
desarrollo de la cultura de la solidaridad, la asociatividad y la empresarialidad solidaria,
generando impacto en el crecimiento econdmico y el bienestar social integral del pais.

4.3 Principios éticos institucionales

Los Principios se refieren a las normas o ideas fundamentales que rigen el pensamiento o la
conducta. Los Principios Eticos son las creencias basicas sobre la forma correcta como debemos
relacionarnos con los otros y con el mundo, desde las cuales se erige el sistema de valores al
cual el individuo y el colectivo asumimos como las normas rectoras que orientan sus
actuaciones y que no son susceptibles de transgresion o negociacion.

4.4 Valores éticos institucionales

Los valores éticos son aquellas formas de ser y actuar de las personas que son altamente
deseables como atributos y cualidades nuestras y de los demads, por cuanto posibilitan la
construccidn de una convivencia gratificante en el marco de la dignidad humana.
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PRINCIPIOS Y VALORES INSTITUCIONALES

PRINCIPIOS VALORES
Integracion de actores sociales para el desarrollo y
apoyo de las comunidades con participacion y Solidaridad
pluralidad, una atencion enmarcada en la calidad.
Reconocimiento permanente del otro. Respeto
Gestion Publica de cara y coherencia a la Transparencia
comunidad
Ejercemos las diferentes funciones institucionales .
. . Compromiso
con liderazgo y conviccion.
Brindamos a los usuarios internos y externos Servicio
Aplicacion de criterios de igualdad y justicia en la
Institucion y hacia las comunidades y Equidad
organizaciones del Sector Solidario. 9
Promocionar la cultura Ecoldgica Medio .
Ambiente

5. COMPONENTES DEL PLAN.

La Unidad administrativa Especial de Organizaciones Solidarias, en cumplimento a lo
estipulado en el articulo 73 de Ley 1474 de 2011, se permite elaborar el Plan Anticorrupcion y
de Atencidon al Ciudadano de acuerdo a la metodologia establecida por la Secretaria de
Transparencia de la Presidencia de la Republica, el cual contiene los siguientes componentes:

5.1 Metodologia para la identificacion de riesgos de corrupcion y acciones para su
manejo.

5.2  Estrategia antitramites

5.3  Rendicion de cuentas

5.4  Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano.
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5.1 Metodologia para la identificacién de riesgos de corrupcidn y acciones para su
manejo

La unidad Administrativa Especial de Organizaciones Solidarias con base a la necesidad de
construir el Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano, de conformidad con lo
preceptuado en la Ley 1474 de 2.011, “Estatuto Anticorrupcion”, articulo 73; donde contempla
gue cada Entidad de orden Nacional, Departamental o Municipal debe elaborar anualmente
una estrategia de lucha contra la corrupcion y de atencion al ciudadano, e igualmente
contempla que dicha estrategia debe incluir un mapa de riesgos de corrupcion y las medidas
concretas para mitigarlos, como también de tener definidas las estrategias antitramites y las
medidas para mejorar la atencion al ciudadano.

Con base en la normativa y el programa de la Presidencia de la Republica de Modernizacion,
Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupcién, mediante el documento: “Estrategias
para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano”, la “Guia para la
Administracion del Riesgo” del Departamento Administrativo de la Funcion Publica; en una
primer etapa la Unidad Administrativa define el disefio de la metodologia para efectos de la
elaboracion del Mapa de Riesgos de Corrupcion y las medidas para mitigar dichos riesgos;
teniendo en cuenta los objetivos sefialados cuando se implementa la Administracion del
Riesgo, para posteriormente en una segunda etapa la Entidad analizando los objetivos, el
entorno y ambiente organizacional de la Entidad, la identificacion, analisis, valoracion y
definicion de las alternativas de acciones de mitigacion con cada una de las areas
responsables de los procesos y procedimientos, construyd el Mapa de Riesgos de Corrupcion,
en desarrollo de los siguientes elementos:

1. Condiciones internas y del entorno, que pueden generar eventos que originan
oportunidades o afectan negativamente el cumplimiento de la mision y objetivos de la
Unidad. En una primera etapa se identificaron los riesgos de corrupcién, se
establecieron sus causas, donde se identificaron DEBILIDADES (factores internos) y
AMENAZAS (factores externos) que pueden influir en una u otra forma (asociandolos)
en los procesos y procedimientos que generan una mayor vulnerabilidad frente a los
riesgos de corrupcion.

2. ldentificacion del Riesgo. ¢ Qué y como puede suceder?
3. Analisis del Riesgo. El cual se defini6 como: CASI SEGUROy POSIBLE.

4. Valoracion del Riesgo, donde se establecieron controles correctivos o preventivos,
dependiendo de la clase de riesgo definido.

5. Politica de Administracion del Riesgo, donde se definieron conjunto de actividades
coordinadas para dirigir y controlar una organizacion con respecto al riesgo, para lo cual
la Alta direccion apoyada por las diferentes areas definié las acciones
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encaminadas a prevenir la materializacion del riesgo (EVITAR EL RIESGO) y /o
disminuir la probabilidad de ocurrencia (REDUCIR EL RIESGO).

Desde esta politica, y por comprometerse los recursos de la Unidad Administrativa
Especial de Organizaciones Solidarias en aplicacibn de principios constitucionales
consagrados y mas especificamente a saber, 209 y 355 de la Carta Magna, la entidad
en desarrollo de las diversas modalidades de contratacion definidas para tal fin en la
Ley 80 de 1993 y 1150 de 2007, busca ejecucién en todas sus partes del Manual de
Contratacién vigente adoptado para tal fin mediante Resolucion 391 del 17 de julio de
2012, lo anterior de conformidad a lo expuesto en los procedimientos aplicables a las
mismas y que se enuncian para tal fin en el Decreto 0734 de 2012 y que permiten
describir necesidades acordes con problematicas que presentandose al interior de la
Unidad, buscan cumplimiento de los fines esenciales del Estado Social de Derecho,
situacion ésta que resulta atendida de igual forma al momento de suscribir alianzas
estratégicas que permiten la union de esfuerzos en favor de organizaciones
cooperativas y solidarias, esto ultimo de conformidad a lo anotado en la Ley 489 de
1998 en atencién de disposiciones existentes en materia de anticorrupcion.

5.2 Estrategia antitramites

La Unidad cuenta con un tramite: el de Acreditacion que es el proceso mediante el cual
Organizaciones Solidarias de Colombia avala la calidad y pertinencia de los programas en
educaciéon solidaria. Con la acreditacion, La Unidad Administrativa de Organizaciones
Solidarias autoriza a las instituciones juridicas sin &nimo de lucro y a las entidades publicas en
cuyo objeto se encuentre determinada la prestacién de servicios educativos la posibilidad de
impartir programas de educacién solidaria. La Acreditacion es necesaria para impartir los
Cursos Basicos de Economia Solidaria.

Normatividad Vigente para el tramite: Resolucion 426 de 2008 y Resolucién 221 de 2007

El tramite se encuentra bajo los parametros de gobierno en linea y la entidad cuenta con
un aplicativo virtual que permite realizar la captura de la informacion requerida por La Unidad
de Organizaciones Solidarias para el desarrollo del trdmite de Acreditacion; es decir permite el
proceso de Acreditacidn a través de Internet.

Frente a la estrategia antitramites la entidad buscd agilizar el trdmite a través del
aplicativo donde todos los requerimientos se realizan a través del sistema

Teniendo en cuenta la mejora continua, la entidad plantea para el 2013 dentro de sus
actividades una revisiébn normativa que brinde mayor calidad del tramite pensando en los
usuarios y en un mejor servicio
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5.3 ESTRATEGIA DE RENDICION DE CUENTAS DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL
DE ORGANIZACIONES SOLIDARIAS

Este documento brinda un marco de referencia y se constituye en una guia para establecer los
mecanismos adecuados de interlocucion con la ciudadania y de su participaciéon en los diferentes
procesos de planeacion, gestion y seguimiento de las actividades que la Unidad Administrativa
adelanta.

Responde también a la normatividad vigente, que establece que las entidades deben ofrecer a la
ciudadania toda la informacién necesaria para su conocimiento, con lo que se asegure que la
planeacion y gestion de las entidades se adelante con el concurso de los ciudadanos para cumplir con
los lineamientos de trasparencia, participacion, control social y democracia.

La Entidad, en concordancia con el Conpes 3654 del 12 de abril de 2010, que sefiala que la rendicion
de cuentas:

“... presupone, pero también fortalece, la transparencia del sector publico, el concepto de
responsabilidad de los gobernantes y servidores y el acceso a la informacién como requisitos basicos.
Adicionalmente, la rendicion de cuentas es una expresion del control social, por cuanto éste ultimo
comprende acciones de peticion de informacién y explicaciones, asi como la evaluacion de la gestion
y la incidencia de la ciudadania para que esta se ajuste a sus requerimientos”.

Ha dispuesto una estrategia que, lejos de limitarse a la audiencia publica, abarca otros momentos y
espacios que facilitan el didlogo, la informacién y la participacion activa de los ciudadanos, insumo
basico para la el desarrollo de los procesos estratégicos y misionales de la Entidad que buscan como
fin dltimo la satisfaccion ciudadana.

En las paginas siguientes se expondran las actividades, insumos y herramientas que utiliza la Entidad

para el cumplimiento de lo anterior, enmarcadas en los componentes establecidos para la rendicion
de cuentas: informacién, didlogo e incentivos.

5.3.1. ¢ QUE SE BUSCA CON LA ESTRATEGIA DE RENDICION DE CUENTAS?

1. Planear e implementar el ejercicio de la rendicion de cuentas
2. Garantizar los medios y herramientas para la participacion ciudadana

3. Generar espacios de interlocucién directa entre los servidores publicos y la ciudadania,
trascendiendo el esquema de que ésta es solo una receptora pasiva de informes de gestion.
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4. Utilizar los insumos aportados por la ciudadania para formular proyectos y planes de accion de
manera que éstos respondan a las necesidades y demandas de la comunidad enmarcadas en la
misién de la Entidad.

5. Caracterizar la poblacion objeto de la mision institucional

5.3.2. Componentes

La estrategia de rendicion de cuentas de la Unidad Administrativa Especial de Organizaciones
Solidarias responde a los componentes:

1. Informacion

2. Dialogo
3. Incentivos

Informacién

TEMA OBSERVACION MEDIOS FRECUENCIA RESPONSABLE
La Entidad | P4gina web | Permanente Grupo de
publicara y | institucional Comunicaciones y
actualizara Conectividad
informacién sobre | Revista Mensual Grupo de
la Mision, Vision, | institucional Planeacion
Objetivos,

Estructura, Folletos Permanente
Directorio, y | informativos

Oferta de empleo,

entre otros. | Folletos Anual

Cumpliendo los | informativos en

L lineamientos de la | braile a partir del
Informacién

institucional estra_ltegia de | segundo semestre
Gobierno en | de 2013
Linea
Programas de | Quincenal (durante 6
television meses)
Semanal
Boletines virtuales
Notas en medios
impresos Eventualmente
Postcat Permanente desde
segundo semestre de
2013
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La Entidad | Pagina web de la | Anual Grupo de

publicara el Plan | Entidad Comunicaciones y

estratégico, plan Conectividad

de compras Yy Grupo de
Pl . Modelo integrado Planeacion

aneacion A

de Planeacion y

gestion. Plan

anticorrupcion y

Atencion al

Ciudadano

La Entidad | Pagina web de la | Trimestral Grupo de Gestion
Estados publicara  los | Entidad y Financiera
financieros estados carteleras de la

financieros Entidad

La Entidad | Pagina web | Permanente Oficina  asesora

publicara los | institucional juridica
Contratacion procesos de | Portal de

contratacion que | contratacién del

adelante. Estado

La Entidad | Pagina web | Semestral Grupo de

publicara los | institucional Planeacion

avances de su

gestibn mediante

infformes, mapa | SPI (DNP) Mensual Areas misionales y
Gestion de o gestion de apoyo

territorial y

seguimiento a los | SISMEG Mensual Grupo de

proyectos de Planeacion

inversion.

indicadores de

avance,

La Entidad | Pagina web | Semestral Grupo de
Satisfaccion publicara informes | institucional Educacion e
ciudadana de satisfaccién investigacion.

ciudadana.
Planes de | La Entidad | Pagina web | Anual
mejoramiento publicara los | institucional Oficina de Control

planes de interno

mejoramiento en
respuesta a las
auditorias
realizadas.
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Participacion
ciudadana

La Entidad
publicara los
avances de las
actividades
planteadas en el
Modelo Integrado
de Planeacion y
Gestion, referente
al tema de
transparencia,
participacion y
servicio al
ciudadano y
realizara
periddicamente
los informes
PQRs

La Entidad
informard a los
ciudadanos los
medios con los
gue cuenta para
su  participacion
(chat, boletines,
correos
electroénicos, linea
telefonica gratuita,
etc.).

Pagina web
institucional.

Chat, boletines,
correos
electroénicos, linea
telefénica gratuita,

Anual

Permanente

Grupo de
Planeacion

Grupo de
Educacion e
investigacion.

Grupo de
Comunicaciones y
Conectividad

Grupo de
Comunicaciones y
Conectividad

Dialogo

MEDIO

OBSERVACION

FRECUENCIA

RESPONSABLE

Aplicativo
POR

de

La Entidad
atendera las
preguntas, quejas
y reclamos de los
ciudadanos a
través de su
aplicativo  virtual
de PQR

Permanente

Atencion al ciudadano

Chat

La Entidad
dispondra del chat
para que los

ciudadanos
opinen sobre los
informes de

Una semana al
afio, posterior a la
publicacion del
informe de
gestion. -

Horarios martes y

Toda la Entidad
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rendicién de
cuentas y
publicara los
resultados.

jueves de 9 a.m.
a 12:.00 m.

Foros virtuales

La Entidad
consultara con la
ciudadania
propuestas,
necesidades,
problematicas,
etc., por medio de
foros virtuales
dispuestos en la
pagina web.

semestral

Grupo de Comunicaciones vy
Conectividad

Grupos misionales

Redes sociales

La Entidad
mantendra
contacto
permanente  por
medio de las
redes sociales
(Twitter, Facebook
y Youtube) con la
ciudadania,
informando
avances
gestién,
actividades, etc.

en su

Permanente

Grupo de Comunicaciones vy
Conectividad

Atencion al ciudadano

Eventos
presenciales y
Ferias de atencion
al ciudadano

La Entidad
realizara eventos
presenciales para
presentar la oferta
institucional, los
avances y
resultados en la
gestion por
regiones. Ademas
de recibir las
inquietudes de los
ciudadanos.

Permanente

Toda la entidad

de
de

Audiencia
rendicion
cuentas

La Entidad seguira
los lineamientos
establecidos para
la realizacién de la
audiencia publica,
garantizando la
participacion de la
ciudadania en
todo el proceso.

Anual

Grupo de Planeacién
Grupo de Educacion
Grupo de Comunicaciones
Control interno

de
de

Espacio
rendicién

La Entidad
dispondrd de un

Permanente

Grupo de Planeacion
Grupo de Educacion
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cuentas en la web | espacio en la Grupo de Comunicaciones
institucional pagina web Control interno
institucional para
publicar todo Io
referente a la
rendicion de
cuentas,
incluyendo,
convocatorias,
informes, etc.
Incentivos
ACTIVIDAD OBSERVACION FRECUENCIA RESPONSABLE
Capacitacion a los | La Entidad formulara e | Anual Grupo de  Gestion
funcionarios de la | implementara el PIC de Humana
Entidad acuerdo a las
necesidades de
capacitacion de los
funcionarios y publicara
un informe.
Estimulos por buen | La Entidad otorgard | Semestral Grupo de  Gestién
desemperio estimulos para Humana
capacitacion a los
funcionarios mas
destacados.
Estimulos para | La Entidad destacard | Permanente Grupo de Planeacién
organizaciones en su pagina web las Grupo de Educacion
solidarias gue | organizaciones ylo Grupo de
participen en | ciudadanos que Comunicaciones

actividades de rendicion
de cuentas: audiencias,
planeacién participativa,
foros, chat

participan activamente
en actividades de
rendicién de cuentas. O
entregara material
didactico.

5.4 MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO.

Este componente es liderado por el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano del Departamento
Nacional de Planeacion, como ente rector de la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano, la cual
busca mejorar la calidad y accesibilidad de los tramites y servicios de la administracion publica y

satisfacer las necesidades de la ciudadania.
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La entidad disefio al interior del sistema de Gestién de la Calidad una Politica y el Manual de
Atencidn al ciudadano, busca durante la vigencia socializar e implementar estos dos instrumentos al
interior y exterior de la entidad, asi mismo una mayor comunicacion a través de los canales de
Atencién al ciudadano, los tiempos oportunos de respuesta logrando la satisfaccion y participacion
de los ciudadanos. A continuacién se sefalan los mecanismos para mejorar la atencion al
ciudadano:

CANAL DE FINALIDAD HORARIO DE
ATENCION ATENCION

Es el espacio fisico en el que los ciudadanos-clientes
interactian de forma personalizada con Organizaciones
Solidarias con el fin de realizar tramites y servicios, solicitar | (8:00 am — 5:00
Personalizada | informacion, orientacion o asistencia relacionada con el | pm)

quehacer de la entidad. Este canal se representa por medio
de la oficina de atencion al ciudadano, y las demas oficinas
que tiene la entidad para el servicio de los ciudadanos.

Es un mecanismo de telecomunicaciones que permite la
interaccion en tiempo real entre el servidor publico y el
ciudadano — cliente a través del sonido. Por medio de este
canal se pretende resolver los tramites, brindar servicios y
proporcionar informacién, orientacion o asistencia. En
Organizaciones Solidarias este canal se representa por
medio de los teléfonos fijos.

Telefdnica (8:00 : 5: 00 pm)

Los servidores publicos de Organizaciones Solidarias,

reciben a través del canal virtual, portal o pagina web

(www.orgsolidarias.gov.co), la solicitud o requerimiento,

que puede corresponder a una consulta, peticion queja y

reclamo.

En el desarrollo de ambientes y canales virtuales es

necesario tener en cuenta algunas premisas que garantizan

un facil acceso y una fluida comunicacion de los ciudadanos

con la Organizaciones Solidarias, asi:

www.orgsolidarias.gov.co

1. Link Informacion al ciudadano de nuestra pagina web:
PQR — Peticiones Quejas y Reclamos

2. E- mail: atencionalciudadano@orgsolidarias.gov.co

3. Contactenos

4. Redes y recursos: Face book, Twitter

Virtual
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En Organizaciones Solidarias se cuenta con la Oficina de

Correspondencia donde los ciudadanos pueden radicar sus | (8:00 am — 5:00
Correo Postal | solicitudes, peticiones, quejas y reclamos. pm)
El programa
Nacional de
servicio al

Bajo el Decreto 2623 de 2009, la Comisidn Intersectorial de

Servicio al Ciudadano, se crea como instancia coordinadora
Ferias de de las estrategias, programas, metodologias, mecanismos y
atencion al actividades encaminadas a fortalecer la Administracion
ciudadano Publica Nacional al servicio del ciudadano.

ciudadano tiene
programado para
este ano la
participacion en 5
feriass a  nivel
Nacional.

1. Arauca
(Arauca) 26 de
abril de 2013

2. San Jose del
Guaviare
(Guaviare) 15 de
junio de 2013

3. Leticia
(Amazonas) 3 de
agosto de 2013
4. Santander de
Quilichao (Cauca)
21 de septiembre
de 2013

5. Santa Marta
(Magdalena) 16
de noviembre de
2013

Horario de (8:00
a.m, a 3 pm)

Términos de respuesta segun tipo de solicitud

A continuacion exponemos, de manera breve, los requisitos, plazos y términos de respuesta de

acuerdo al tipo de solicitud, contenidas en el cddigo contencioso administrativo.
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En procura de prestar un servicio asertivo al ciudadano, debemos recordar que la mejor respuesta
es aquella que le llega al peticionario en el tiempo justo.

Las respuestas en estos
casos no comprometeran la
responsabilidad de las
entidades que las atienden,
ni seran de obligatorio
cumplimiento o ejecucion.

documento de identidad y de la
direccion.

3. El objeto de la consulta.
4. La firma del peticionario,
cuando fuere el caso.

Tipo de I . - ..
Soﬁcitu d Caracteristicas Requisitos de presentacion | Plazos de respuesta
. . . Las peticiones se
Toda persona podra hacer|l. La designacion de la reso?verénocontestarén
peticiones respetuosas a las|autoridad a la que se dirigen. dentro de los quince
autoridades, verbalmente of|2. Los nombres y apellidos (15) dias habiles
por escrito, a través del|completos del solicitante y de| ‘.~
. ) siguientes a la fecha de
cualquier medio. Los|su representante o apoderado, :
) . e e S su recibo. Cuando no
interesados podran desistir| si es el caso, con indicacion del fuere posible resolver o
Peticion en cualquier tiempo de sus | documento de identidad y de la o
X . A contestar la peticion en
Queja peticiones, pero las || direccion. dicho plazo. informara
Reclamo autoridades podran|3. El objeto de la peticion.| _ _: p'azo,

. . asi al interesado,
continuar de oficio la[|4. Las razones en que se expresando 1os Motivos
actuacion si la consideran | apoya. depla demora
necesaria para el interés|5. La relaciéon de documentos| . y

- ~ sefalando a la vez la
publico, en tal caso,|que se acompanan. e - o que se
expediran resolucion (6. La firma del peticionario, resolvera o dara
motivada. cuando fuere el caso. respuesta
Los ciudadanos pueden
formular consultas escritas
o verbales, en relacién con|1. La designacion de |la
las materias a cargo de|autoridad a la que se dirigen.
alguna entidad en|2. Los nombres y apellidos|Estas consultas deberan
particular, y sin perjuicio de | completos del solicitante y de |tramitarse con
lo que dispongan normas|su representante o apoderado, | economia, celeridad,

Consulta especiales. si es el caso, con indicacion del | eficacia e imparcialidad

y resolverse en un plazo
maximo de treinta (30)
dias habiles.
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Cualquier persona tiene
derecho a pedir y obtener
copia de los anteriores
documentos. Las

Informacion

autoridades mantendran en
sitios de facil acceso publico
los documentos relativos a
ellas, con informacién
actualizada de interés
general acerca de:
1. Las normas que les dan
origen 'y definen sus
funciones o su naturaleza y
estructura, si es el caso.
2. Las oficinas para formular
consultas, entregar y recibir

1. La designacion de |la
autoridad a la que se dirigen.
2. Los nombres vy apellidos
completos del solicitante y de
su representante o apoderado,

Las  solicitudes de
informacion se
resolveran o contestaran
dentro de los quince
(15) dias habiles
siguientes a la fecha de
su recibo. Cuando no
fuere posible resolver o

general / documentos de bienes y| . RN contestar la solicitud de
. - si es el caso, con indicacion del || . > .
Sugerencia |conocer las  decisiones. : ) informacion en dicho
X documento de identidad y de la . Lo
3. Los métodos, direccion plazo, informara asi al
procedimientos, formularios y - . llinteresado, expresando
. . . I13. La firma del peticionario, .
y sistemas para el tramite los motivos de la
- cuando fuere el caso. ~
de los diversos asuntos, y demora y sefalando a la
los organigramas y vez la fecha en que se
manuales de funciones. resolvera 0 dara
Sin embargo, la peticion se respuesta.
negara si la solicitud se
refiere a alguno de los
documentos que la
Constitucion Politica o las
leyes autorizan tratar como
reservados. La  decision
negativa sera  siempre
motivada.
VER ANEXOS:

Plan anticorrupcién y de atencion al ciudadano
Mapa de riegos de Corrupcioén
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